Разработка и внедрение процессов системы менеджмента качества на основе стандарта ISO 9001:2015 (на примере ООО "Новый город") by Рассохина, Виктория Витальевна
Федеральное государственное автономное 
образовательное учреждение 
высшего образования 
«СИБИРСКИЙ ФЕДЕРАЛЬНЫЙ УНИВЕРСИТЕТ» 
Институт управления бизнес-процессами и экономики 






 подпись инициалы, фамилия  
« _____» ________2016 г. 
 
БАКАЛАВРСКАЯ РАБОТА 
27.03.02 – Управление качеством 
Разработка и внедрение процессов системы менеджмента качества на основе 
стандарта ISO 9001:2015 (на примере ООО «Новый Город») 
Руководитель     __________________       доцент, к.х.н.        Л.И. Серебрякова 
подпись, дата 
Выпускник         __________________                                      В.В. Рассохина 
подпись, дата 
Красноярск 2016
Продолжение титульного листа Бакалаврской работы по теме «Разра-
ботка и внедрение процессов системы менеджмента качества на основе стан-
дарта ISO 9001:2015 (на примере ООО «Новый Город»)» 
Консультанты по разделам: 
_________________________    ______________           _______________ 
наименование раздела                        подпись, дата                      инициалы, фамилия 
_________________________    ______________           _______________ 
наименование раздела                       подпись, дата                       инициалы, фамилия 
_________________________    ______________           _______________ 
наименование раздела                       подпись, дата                       инициалы, фамилия 
_________________________    ______________           _______________ 
наименование раздела                      подпись, дата                        инициалы, фамилия 
 
Нормоконтролер     __________              ______________ 




Бакалаврская работа по теме «Разработка и внедрение Разработка и 
внедрение процессов системы менеджмента качества ISО 9001:2015 (на при-
мере ООО «Новый Город»)» содержит 63 страницы текстового документа, 
1приложение, 28 использованных источников, 12 рисунков,6 таблиц и 8 фор-
мул. 
БИЗНЕС-ПРОЦЕСС, СТАНДАРТ, УЛУЧШЕНИЕ, ИНСТРУМЕНТ, 
МЕТОД, ЗАКОН, ПОДРЯДЧИК, СОБСТВЕННИК, ПРЕТЕНЗИЯ, ДИСПЕТ-
ЧЕР, ИНСТРУКЦИЯ, КВАЛИГРАММА. 
Объект разработки – процесс работы с претензиями в течение гарантий-
ного срока. 
Цели разработки: 
̶ проанализировать документацию по процессу; 
̶ выявить проблемы;  
̶ установить причину возникновения проблемы; 
̶ обосновать необходимость и разработать улучшения. 
В результате изучения процесса работы с претензией и после проведен-
ного аудита, были выявлены возможности для улучшения. Согласно этому, в 
организации был разработан новый регламент работы и усовершенствована 
работа в системе 1С. Но для лучшего понимания работниками своих действий 
предложено доработать регламент, используя известные инструменты и ме-
тоды управления качеством. 
В итоге, была проведена работа по разработке улучшений для регла-
мента, а также рассчитан эффект от предложенных улучшений. 
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В современном мире организации уделяют большое внимание качеству 
выпускаемой продукции или предоставляемым услугам. Это повышает удо-
влетворенность потребителей, а удовлетворенный потребитель возвращается 
и снова покупает продукт (пользуется услугой).  
Удовлетворение потребителя качественной продукцией – первостепен-
ная задача каждого предприятия. В то же время качество продукции является 
результатом качества процессов ее производства в любой отрасли, в том числе 
и строительной.  
Каждый процесс рассматривается как источник качества. При этом глав-
ным фактором является предупреждение появления несоответствий, профи-
лактика, а не исправление допущенных ошибок. Основное требование – 
предотвращение ошибок, а не контроль конечного результата процесса [1]. 
Поэтому организации изучают свои процессы, проводят аудиты и оце-
нивают качество работы процесса. Это позволяет выделить процессы, работа-
ющие с ошибками, выпускающие дефектную продукцию. Такие процессы ана-
лизируют, пересматривают, проводят разработку улучшений и внедряют их. 
Одной из таких организаций является ООО «Новый Город», которая уделяет 
большое внимание процессам, ориентированным на внешнего потребителя. 
Поэтому целью работы, выполненной в ООО «Новый Город» стала раз-
работка и внедрение улучшений процесса работы с претензией в течение га-
рантийного срока. 
Для достижения цели были определены следующие задачи: 
̶ проанализировать документацию по процессу; 
̶ выявить проблемы;  
̶ установить причины возникновения проблемы; 
̶ разработать улучшения и предложить их к реализации. 
Для выполнения поставленных задач был изучен теоретический мате-
риал по теме, выбраны методы и инструменты, что способствовало достиже-





Каждая организация, которая имеет цель – повышение удовлетворенно-
сти своих потребителей, пытается определять их требования и улучшать свои 
процессы. В этом помогают стандарты ISO серии 9000. Стандарт 
ISО 9001:2015 [2] определяет потенциальные преимущества для организации 
от применения системы менеджмента качества, такие как: 
̶ способность стабильно предоставлять продукцию и услуги, кото-
рые удовлетворяют требования потребителей и применимые законодатель-
ные и нормативные правовые требования; 
̶ создание возможностей для повышения удовлетворенности потре-
бителей; 
̶ направление усилий на риски и возможности, связанные со средой 
и целями организации; 
̶ возможность продемонстрировать соответствие установленным 
требованиям системы менеджмента качества [2]. 
Поэтому любая организация стремится сертифицировать свою Систему 
менеджмента качества по стандартам серии ISО и эффективно управлять сво-
ими процессами. 
В новом стандарте ISО 9001:2015[2]применен процессный подход, кото-
рый включает цикл PDCA, и риск-ориентированное мышление.  
Процессный подход позволяет организации планировать свои процессы 
и их взаимодействие. Реализация цикла PDCA позволяет организации обеспе-
чить ее процессы необходимыми ресурсами, осуществлять их менеджмент, 
определять и реализовывать возможности для улучшения [2]. 
1.1 Принципы менеджмента качества 
Принципы менеджмента качества, описанные в ISО 9000, составляют 
философский базис МС ИСО. Вся совокупность требований ISO 9001 опреде-
ляет, что должна сделать организация, чтобы эти принципы были реализованы 
в каждодневной практике. 
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Стандарт ISO 9001:2015 [2] определяет следующие принципы менедж-
мента качества: 
̶ ориентация на потребителя; 
̶ лидерство; 
̶ взаимодействие людей; 
̶ процессный подход; 
̶ улучшение; 
̶ принятие решений, основанных на свидетельствах; 
̶ менеджмент взаимоотношений [3]. 
В работе [4] автор описывает каждый принцип менеджмента качества, 
ключевые выгоды и то, к чему приводит применение того или иного принципа. 
Так, принцип «ориентация на потребителя» опирается на то, что органи-
зации зависят от своих потребителей и поэтому должны понимать их текущие 
и будущие потребности, удовлетворять их требования и стремиться превзойти 
их ожидания. Ключевыми выгодами от применения этого принципа являются: 
̶ увеличение доходов и доли на рынке за счет гибкой и быстрой ре-
акции на благоприятные рыночные возможности; 
̶ эффективное использование ресурсов организации, направленных 
на повышение удовлетворенности потребителей; 
̶ рост приверженности потребителей, приводящий к повторению 
бизнес-сотрудничества [4]. 
Другой принцип «Улучшение» основывается о том, что непрерывное 
улучшение всей деятельности организации должно быть постоянной целью 
организации [4]. 
Пути реализации данных принципов будут показы в работе далее. Прин-
цип процессного подхода является основным принципом данной работы, по-
этому рассмотрим его более подробно. 
1.2Процессный подход 
В стандарте ISO 9001:2015 [2] говорится, что понимание взаимосвязан-
ных процессов как системы способствует результативности и эффективности 
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организации в достижении намеченных результатов. Этот подход позволяет 
организации управлять процессами системы менеджмента так, что результаты 
деятельности самой организации могут быть улучшены. 
Процессный подход включает в себя систематическое определение и ме-
неджмент процессов и их взаимодействия таким образом, чтобы достигать 
намеченных результатов в соответствии с политикой в области качества и це-
лями организации. Менеджмент процессов и системы как единого целого мо-
жет достигаться при использовании цикла PDCA совместно с особым внима-
нием к риск-ориентированному мышлению, нацеленных на использование 
возможностей и предотвращение нежелательных результатов [2]. 
Согласно стандарту ISO 9001:2015 [2], применение процессного подхода 
в системе менеджмента качества позволяет: 
̶ понимать и постоянно выполнять требования; 
̶ рассматривать процессы с точки зрения добавления ими ценности; 
̶ достигать результативного функционирования процессов; 
̶ улучшать процессы на основе оценивания данных и информации 
по этим процессам. 
 
Рисунок 1 - Схематическое изображение процесса по ISО 9001:2015 
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Рисунок 1 дает представление о том, как схематически выглядит любой 
процесс. На нем обозначены входы, выходы, получатели выходов и источники 
входов, а также точки начала и окончания процесса и места, где могут распо-
лагаться точки контроля. 
Как говорилось выше, по стандарту ISО 9001:2015 [2], процессный под-
ход включает в себя цикл PDCA и риск-ориентированное мышление. 
1.2.1 Цикл PDCA 
В работе автор [5]отмечает, что контроль качества продукции, услуги, 
работы процесса осуществляется путем сравнения запланированного показа-
теля с действительным значением этого показателя. При этом обнаружива-
ются отклонения и потом ищутся причины появления. После поиска причины 
проводится корректировка процесса и вновь проверяется соответствие процес-
сов запланированным показателям, стандартам или нормам. Именно по та-
кому циклу осуществляется управление и обеспечение качества процесса. 
Этот цикл называется PDCA-цикл (Р – план, D – реализация, С – проверка, А 
– исправление) или циклом Шухарта-Деминга [5]. 
Цикл PDCA (Рисунок 2) может быть применен ко всем процессам и к 
системе менеджмента качества в целом [2]. Он повторяется до совпадения ре-
зультата с планом. 
 
Рисунок 2 - Цикл PDCA 
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Согласно стандарту ISО 9001:2015[2], цикл PDCA можно кратко описать 
так: 
̶ Р – планируй – разработка целей системы и ее процессов, а также 
определение ресурсов, необходимых для достижения результатов в соот-
ветствии с требованиями потребителей и политикой организации, опреде-
ление и рассмотрение рисков и возможностей; 
̶ D – делай – выполнение того, что было запланировано; 
̶ C – проверяй – мониторинг и (там, где это применимо) измерение 
процессов, продукции и услуг в сравнении с политикой, целями, требова-
ниями и запланированными действиями и сообщение о результатах; 
̶ A – действуй – принятие мер по улучшению результатов деятель-
ности в той степени, насколько это необходимо [2]. 
Э. Деминг [6]говорит, что планирование – основа всего цикла. Поспеш-
ный старт может снизить эффективность и повлечь за собой большие затраты 
и разочарования. Планирование начинается с выбора между несколькими аль-
тернативными вариантами. Нужно понять, как достичь выбранной цели. 
Этап проверки помогает понять, не ошиблись ли мы еще на первом этапе 
планирования. Если выясняется, что на третьем этапе цикла результаты не сов-
падают с запланированными или ожидаемыми, нужно начать все сначала [6]. 
1.2.2 Риск-ориентирование как требование стандарта ISO 9001:2015 
Стандарт ISО 9000:2015 [2]определяет риск, как влияние неопределен-
ности. Любая неопределенность может иметь положительные или отрицатель-
ные воздействия. 
Риск-ориентированное мышление позволяет организации определять 
факторы, которые могут привести к отклонению от запланированных резуль-
татов процессов и системы менеджмента качества организации, а также ис-
пользовать предупреждающие средства управления для того, чтобы миними-
зировать негативные последствия и максимально использовать возникающие 
возможности. 
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Возможности могут возникнуть в ситуации, благоприятной для дости-
жения намеченного результата. Это такие ситуации, как: 
̶ совокупность обстоятельств, позволяющих организации привле-
кать потребителей; 
̶ разработка новой продукции и услуг; 
̶ сокращение отходов или повышение производительности.  
Направление усилий на риски и возможности создает основу для повы-
шения результативности системы менеджмента качества, достижения улуч-
шенных результатов и предотвращение неблагоприятных последствий[2]. 
1.3Понятие бизнес-процесса 
Понятие бизнес-процесс содержит два элемента: бизнес и процесс. 
Бьёрн Андерсен [7] выделяет элемент процесс, как: 
«Процесс — некоторая логическая последовательность связанных дей-
ствий, которые преобразуют входы в выходы». 
С другой стороны, стандартISО 9000:2015 [3] дает следующее определе-
ние процесса: 
«Процесс - совокупность взаимосвязанных и (или) взаимодействующих 
видов деятельности, использующих входы для получения намеченного резуль-
тата». 
В отличие от [7], стандарт ISO 9000:2015 [3]в определении процесса дает 
уточнение - в ходе процесса не просто входы преобразуются в выходы, а входы 
в процесс используются для получения намеченного результата. Имеется 
ввиду не просто выход, а выход процесса, который намечен целями организа-
ции. Например, не просто произвести из определенного материала продукт, а 
произвести его нужного качества и удовлетворяющего ожидания потребите-
лей. 
Теперь нужно понять, что же такое бизнес-процесс. Понятие бизнес-про-
цесс можно определить по-разному. Но, в книге «Бизнес-процессы» автор [7] 
использует определение, предложенное Эриксоном [8]. 
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Бизнес-процесс – это цепь логически связанных, повторяющихся дей-
ствий, в результате которых используются ресурсы предприятия для перера-
ботки объекта (физически или виртуально) с целью достижения определенных 
измеримых результатов или продукции для удовлетворения внутренних или 
внешних потребителей. 
Главная идея заключается в том, что любой бизнес-процесс имеет потре-
бителя внутреннего или внешнего. Опираясь на это определение, можно все 
действия внутри организации (компании) рассматривать либо как бизнес-про-
цесс, либо как его часть [7]. 
В книге «Показываем бизнес-процессы» автор [9] классифицирует про-
цессы на основные, поддерживающие, процессы управления и развития.  
Основные бизнес-процессы: 
̶ образуют добавленную стоимость продукта (услуги); 
̶ создают продукт (услуги), представляющий ценность для клиента; 
̶ формируют такой результат, такие потребительские качества, за 
которые клиент готов платить деньги; 
̶ сфокусированы на получении прибыли. 
Поддерживающие бизнес-процессы: 
̶ направлены на предоставление необходимых внутренних продук-
тов, внутренних услуг для направлений бизнеса; 
̶ обеспечивают функционирование инфраструктуры компании. 
Бизнес-процессы развития: 
̶ нацелены на получение прибыли в долгосрочной перспективе (не 
создают «прибыль сегодня»); 
̶ обеспечивают не организацию текущей деятельности, а развитие 
или совершенствование деятельности компании в перспективе. 
Процессы управления нацелены на управление всеми тремя группами 
бизнес-процессов, т.е. управление основными, управление поддерживающими 
и управления бизнес-процессами развития [9]. 
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Каждый процесс ценен с точки зрения удовлетворенности потребителя, 
и главным условием его описания является правильное наименование показа-
телей. При этом условия результативности процесса должны характеризовать 
его выход (продукт). Какими они будут – определяет потребитель процесса. 
Эффективное управление организацией возможно только на основе 
наличия достоверных фактических данных по процессам [10]. 
1.4 Законодательный аспект строительных работ 
Основные законы, которые определяют деятельность всей организации 
ООО «Новый Город» и процесс работы с претензией, это: 
̶ Федеральный закон № 214 "Об участии в долевом строительстве 
многоквартирных домов и иных объектов недвижимости и о внесении из-
менений в некоторые законодательные акты Российской Федерации (далее 
– РФ)" [11]; 
̶ Закон РФ "О защите прав потребителей" [12]. 
Федеральный закон № 214 [11] в статье семь описывает гарантии каче-
ства строительства, а также в статье восемь описывает требования к передаче 
объекта долевого строительства. Среди этих требований, есть требование к 
оформлению передаточного акта и указанию несоответствий строительства, 
если такие присутствуют.  
Первый пункт седьмой статьи говорит о том, что застройщик обязан пе-
редать участнику долевого строительства объект долевого строительства, ка-
чество которого соответствует условиям договора, требованиям технических 
регламентов, проектной документации и градостроительным регламентам, а 
также иным обязательным требованиям. 
Второй пункт описывает действия собственника в случае, если объект 
долевого строительства построен застройщиком с отступлениями от условий 
договора и (или)обязательных требований, приведшими к ухудшению каче-
ства такого объекта, или с иными недостатками, которые делают его непри-
годным для предусмотренного договором использования. В данном случае 
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участник долевого строительства (собственник), если иное не установлено до-
говором, по своему выбору вправе потребовать от застройщика: 
̶ безвозмездного устранения недостатков в разумный срок; 
̶ соразмерного уменьшения цены договора; 
̶ возмещения своих расходов на устранение недостатков. 
Статья восемь говорит о том, что передача объекта долевого строитель-
ства застройщиком и принятие его участником долевого строительства осу-
ществляются по подписываемым сторонами передаточному акту или иному 
документу о передаче. 
Участник долевого строительства до подписания передаточного акта 
или иного документа о передаче объекта долевого строительства вправе по-
требовать от застройщика составления акта, в котором указывается несоответ-
ствие объекта долевого строительства требованиям, и отказаться от подписа-
ния передаточного акта или иного документа о передаче объекта долевого 
строительства до исполнения застройщиком обязанностей [11]. 
Закон РФ "О защите прав потребителей" [12] в статье четыре, семь и 
тридцать устанавливает права потребителей на получение качественно проде-
ланной работы по строительству. 
Статья четыре в пункте один говорит о том, что исполнитель обязан вы-
полнить работу, качество которой соответствует договору. Пункт два описы-
вает ситуацию отсутствия в договоре условий о качестве работы и говорит о 
том, что в этом случае исполнитель обязан выполнить работу, соответствую-
щую обычно предъявляемым требованиям и пригодную для целей, для кото-
рых работа такого рода используется. Пункт пять данной статьи говорит о том, 
что, если законами или в установленном ими порядке предусмотрены обяза-
тельные требования к работе, исполнитель обязан выполнить работу, соответ-
ствующую этим требованиям. 
Статья семь описывает права потребителя на безопасность выполненной 
работы. В пункте два говорится о том, что исполнитель обязан обеспечивать 
безопасность выполненной работы в течение установленного срока службы. 
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Если исполнитель не установил на работу срок службы, он обязан обес-
печить безопасность выполненной работы в течение десяти лет со дня пере-
дачи работы потребителю. 
Вред, причиненный жизни, здоровью или имуществу потребителя вслед-
ствие необеспечения безопасности работы, подлежит возмещению. 
Статья тридцать предъявляет требования к срокам устранения недостат-
ков выполненной работы. Недостатки работы должны быть устранены испол-
нителем в разумный срок, назначенный потребителем. Назначенный потреби-
телем срок устранения недостатков товара указывается в договоре или в ином 
подписываемом сторонами документе либо в заявлении, направленном потре-
бителем исполнителю. 
За нарушение предусмотренных настоящей статьей сроков устранения 
недостатков выполненной работы исполнитель уплачивает потребителю за 
каждый день просрочки неустойку [12].  
Строительные организации обязаны соблюдать требования закона, а 
также для наилучшего их выполнения, постоянно проводить совершенствова-
ние своих процессов. Для этих целей существуют методы и инструменты 
управления качеством. Далее описан выбор методов и инструментов для раз-
работки улучшений процесса ООО «Новый Город». 
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2МЕТОДИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ 
Работа по совершенствованию бизнес-процесса может быть разделена 
на 5 фаз: 
̶ организация работ по совершенствованию; 
̶ понимание процесса (построение диаграмм, блок-схем процессов, 
анализ процесса); 
̶ рационализация процесса (перепроектирование процесса, анализ 
улучшений, затрат, риска); 
̶ внедрение, изменение и контроль; 
̶ непрерывное совершенствование[13]. 
На каждом из этих этапов используются различные инструменты и ме-
тоды УК.  
2.1 Квалиграммы 




̶ И другие. 
В данной работе для описания процесса был выбран метод квалиграмм. 
Данный метод является более простым в построении описания процесса, а 
также информативным и понятным для сотрудника, который в дальнейшей ра-
боте будет пользоваться разработанными квалиграммами. 
В книге [14] авторы впервые упоминают о новом методе описания про-
цессов, который просто и понятно до мельчайших подробностей описывает 
процесс. Такой метод описания процессов, они назвали калиграммы. Метод 
основывается на методике ОSSAD (Оffice Suppоrt System Analysis and Design). 
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Целью ОSSAD является формализация описания, учитывающая не 
только технические аспекты учреждения, но и организационные и человече-
ские. Именно этим ОSSAD отличается от другой аналитической методик, та-
кой как SADT. 
Язык калиграмм обязывает формализовать информационные потоки 
(стрелка информация), которые проходят между участниками. Для этого, каж-
дая форма действия, использованная в графическом описании, должна обяза-
тельно содержать, по меньшей мере, одну информацию на входе и одну на вы-
ходе [14]. 
Данный метод был изучен и отчасти изменен авторами статьи «Графи-
ческий метод описания процессов в системах менеджмента». Метод стал назы-
ваться – Квалиграммы. В статье отмечено, что многолетняя практика работы 
с отечественными предприятиями подсказывает, что не так-то просто встре-
тить инструкцию или стандарт, написанный простым и понятным языком [15]. 
Поэтому было предложено описывать процессы организации в виде квали-
грамм. 
Одним из больших плюсов квалиграмм является наглядность и простота 
понимания процесса. Это достигается за счет того, что в них выделяют пять 
основных участников (пять столбцов квалиграммы). Остальные участники 
процесса рассматриваются как вспомогательные и изображаются в виде ова-
лов (зеленый – на входе, красный – на выходе, серый –внутри) в которые вхо-
дит стрелка информации и выходит уже обработанная информация. При более 
детальном описании процесса работа вспомогательных участников может рас-
писываться на отдельных квалиграммах и изображаться на основной в виде 
ссылки на них. 
Процессы на квалиграммах могут иметь несколько входов или выходов, 
которые обозначаются кружками (зеленый – начало, красный – конец). Это 
помогает более подробно описать процесс, чем, например, в блок-схемах. 
Если один участник выполняет несколько действий подряд, то эти дей-
ствия можно включить в один прямоугольник, при этом описание каждого 
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действия не должно превышать пяти слов. Но не следует включать действия, 
обозначаемые глаголами «передать», «переслать» и другие Эти действия по-
казываются стрелками. 
Также в квалиграммах есть возможность показать действия, выполняе-
мые несколькими участниками совместно. Например, согласование какого-
либо документа.  
Если к действию необходимо сделать пояснение, например, написать 
время его выполнения, то к этим прямоугольникам делают комментарии, ко-
торые должны быть лаконичными (около пяти слов).  
Описанный в виде квалиграмм процесс становится более понятным для 
сотрудников организаций. Они с легкостью могут понять, какой сотрудник от-
вечает за определенный вид работы и увидеть потребителей и поставщиков 
своей работы. Также в таком описании процессов легче проконтролировать на 
каком этапе и у какого сотрудника возник дефект в работе. 
2.2 Инструкции TWI 
Для любой организации, а особенно, для той, которая занимается посто-
янным улучшением своих процессов, важно, чтобы сотрудники, работающие 
в организации, эффективно выполняли свою работу и новые сотрудники, ко-
торые только начали работу, быстро и правильно понимали суть и ключевые 
аспекты своей работы. А в дальнейшем безошибочно ее выполняли. Поэтому, 
для составления инструкции по выполнению работы отдельного сотрудника, 
был выбран инструмент TWI. Этот инструмент базируется на раскрытии та-
ланта сотрудника к повышению эффективности своей работы. 
Авторы [16] говорят о раскрытии таланта у сотрудника, который скрыт 
в каждом, кто стремится к личностному росту [c.13 [16]]. 
Раскрытие этого таланта базируется на принципах, описанных в работе 
Лайкера «Дао Tayоta» [17]. Это следующие принципы: 
̶ принимай управленческие решения с учетом долгосрочной пер-
спективы, даже если это наносит ущерб краткосрочным финансовым це-
лям; 
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̶ стандартные задачи – основа непрерывного совершенствования и 
делегирования полномочий сотрудникам; 
̶ воспитывай лидеров, которые досконально знают свое дело, испо-
ведуют философию компании и могут научить этому других; 
̶ воспитывай незаурядных людей и формируй команды, исповеду-
ющие философию компании 
̶ станьте обучающейся структурой за счет неустанного самоанализа 
и непрерывного совершенствования [17]. 
Талант сотрудника, как считают авторы [16], это уникальные способно-
сти, которые определяют человека как личность. Развитие данного таланта – 
это усвоение знаний и последующее обучение других, которое так же способ-
ствует совершенствованию профессиональных навыков. 
Подход к обучению и развитию сотрудников позаимствован из разрабо-
танной в США программы, которая называется Программа обучения в про-
мышленности (Training Withing Industry, TWI). 
Цель данных инструкций – сократить сроки «введения в курс дела» и 
этим повысить эффективность работы и одновременно улучшить показатели 
работы за счет понимания ключевых аспектов выполнения работы. 
Инструкция содержит в себе таблицу со следующими столбцами: 
̶ основные этапы (работа разделяется на несколько этапов и в каж-
дом общей фразой описано ЧТО нужно СДЕЛАТЬ); 
̶ ключевые аспекты (выделить в этапах работы те операции, без 
тщательного выполнения которых может возникнуть «дефект», они пока-
зывают, КАК СДЕЛАТЬ); 
̶ причины выделения ключевого аспекта (ПОЧЕМУ именно этот ас-
пект был выделен). 
Если фактор имеет критическое значение для успешной работы – это 
ключевой аспект [16]. 
После разработки инструкции проводится инструктаж. 
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2.3 Контрольный листок 
Для того, чтобы хорошо понимать и эффективно управлять процессом 
необходим понимать причины возникновения проблем в процессе. Их необхо-
димо исследовать с точки зрения данных, начиная со сбора данных.  
Цель сбора данных может заключаться в контроле и регулировании хода 
производственного процесса, анализе отклонений от установленных требова-
ний, контроле продукции и т.д. Она становится отправной точкой для опреде-
ления характера сравнений, которые нужно произвести, и типа данных, кото-
рые нужно собрать. 
Необходимо как можно точнее определить место или источник про-
блемы, то есть изучить фактическое состояние процесса и условий, при кото-
рых он функционирует. Стратифицировать факторы по влиянию на процесс и 
определить те, с которыми нужно работать. 
Собирать нужно только те данные, которые дают информацию в соот-
ветствии с определенной целью, четко заданными ключевыми вопросами и с 
использованием правильных способов регистрации. В реальной ситуации 
важно, чтобы регистрация данных была простой и удобной. Для этих целей 
применяют контрольные листки. 
Контрольный листок – это бланк-формуляр или специальная форма, 
предназначенная для регистрации данных, на которой заранее напечатаны 
контролируемые параметры. Его применяют для того, чтобы можно было 
легко и точно записать данные измерений в течение определенного периода 
времени при заданной частоте проверок. Таким образом, главное назначение 
контрольного листка состоит в следующем:  
̶ облегчить сбор данных;  
̶ упорядочить их для дальнейшего использования. 
В контрольных листках предусмотрены специальные графы, куда дан-
ные вносят с помощью простых меток или символов. Это позволяет стандар-
тизировать процесс их сбора. 
Виды контрольных листков: 
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̶ контрольный листок для регистрации распределения измеряемого 
параметра; 
̶ контрольный листок видов дефектов; 
̶ контрольный листок локализации дефектов; 
̶ контрольный листок для числовых данных с элементами страти-
фикации. 
Когда данные будут собраны, их следует проанализировать, чтобы опре-
делить, дают ли они ответ на заданный вопрос, а затем представить их таким 
способом, который бы ясно излагал этот ответ. Поэтому особенно важно в про-
цессе сбора данных тщательно их упорядочить, чтобы облегчить последую-
щую обработку.  
Во-первых, надо четко зарегистрировать источник данных (без такой ре-
гистрации они окажутся бесполезными). Зачастую, несмотря на то, что было 
потрачено много времени на сбор данных о показателях качества, из них 
можно извлечь очень мало нужной информации, поскольку не зафиксированы: 
̶ дата сбора данных;  
̶ оборудование, на котором производилась продукция;  
̶ рабочий или бригада, выполнявшие определенную операцию;  
̶ партия исходного сырья и т.д. 
Во-вторых, данные надо регистрировать таким образом, чтобы их было 
легко использовать. Поскольку данные часто используют для вычисления ста-
тистических характеристик, то лучше их записывать так, чтобы облегчить эти 
вычисления [18]. 
2.4 Система 5S 
Система 5S разработана для того, чтобы создать рабочую среду для 
улучшения организации труда и улучшение качества на рабочем месте за счет 
наведения порядка, соблюдения чистоты и дисциплины.  
5S включает в себя следующие шаги: 
̶ сортировку (распределить и закрепить зоны ответственности каж-
дого работника); 
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̶ создание порядка; 
̶ содержание в чистоте; 
̶ стандартизацию; 
̶ совершенствование.  
Автор[19] пишет о том, что стандартизация работы помогает сохранить 
хорошее состояние процесса. Она проводится для разработки стандартов, 
определяющих, как должны работать. При разработке стандартов нужно пом-
нить, что лучшие стандарты – четкие, простые, визуальные. 
Чтобы навести порядок в работе отдела, нужно стандартизировать и ви-
зуализировать работу. Визуализация поможет наглядно показать работнику, 
как нужно работать и быстро понять, что нужно делать в случае возникнове-
ния отклонения процесса. Также можно помочь потребителям организации, 
объяснив, что нужно делать в каких-либо ситуациях. 
Система 5S позволяет повысить эффективность и улучшить моральный 
климат в организации. К основным видам потерь при производстве относятся 
лишние движения, производственные сбои, излишние запасы, нерациональ-
ные перевозки, простои, избыточное и неэффективное производство. Про-
грамма «5S» напрямую сокращает лишние движения и косвенно — остальные 
виды потерь [19]. 
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3ПРАКТИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ 
Так как целью работы является разработка улучшений для процесса от-
дела гарантийных обязательств ООО «Новый город», перейдем к описанию 
работы организации и к разработанным улучшениям. 
3.1 Информация об ООО «Новый город» 
ООО «Новый город» создано как структурное подразделение строитель-
ной группы СМ.СИТИ для выполнения функций заказчика строительных про-
ектов. 
СМ.СИТИ стала единственным в Сибири застройщиком, получившим 
сертификат менеджмента качества стандарта ISО 9001 в международной бри-
танской компании BSI. 
Деятельность строительной группы СМ.СИТИ началась в городе Крас-
ноярске в 2006 году. Это одна из первых частных компаний Красноярска, ко-
торая заказала проект планировки всего жилого района. Компания приступила 
к реализации масштабного проекта застройки территории бывшей промыш-
ленной зоны – судостроительного завода им. Побежимова на площади 50 га. 
Проект жилого района «Южный берег» предусматривает возведение более 30 
жилых домов, свыше 6000 квартир, и около 150000 м2 коммерческой недви-
жимости. 
По состоянию на 2016 год, начато строительство первого из четырех до-
мов на бульваре Экзюпери, 12-го дома Южного берега, двух домов в минирай-
оне Образцово. Введены в эксплуатацию 9-й и 10-й дома Южного берега. На 
первых этажах зданий построены коммерческие помещения для служб быта и 
сервиса, в каждом доме сооружена подземная парковка для автомобилей с вы-
ходом в лифт, в комплексе внедрена система видеонаблюдения охраны без-
опасности. Компания СМ.СИТИ обеспечила дорожное покрытие всех придо-
мовых и прилегающих к комплексу территорий, а также кладку пешеходных 
тротуаров и травмоопасных зон, что отмечено Дипломами Администрации го-
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рода Красноярска. В настоящее время ведется текущее строительство 4 мно-
гоквартирных домов общей площадью 65000 м2 жилых помещений и 
9000 м2коммерческих помещений, ведется проектирование перспективного 
строительства на 2016-2020 гг. 
С 2011 года по2013 год компания СМ.СИТИ реализовала строительство 
жилого комплекса «Зеленый городок». За два года было полностью завершено 
возведение 11 жилых домов на 1700 квартир с полной социально-транспорт-
ной инфраструктурой. На территории комплекса построены наземные авто-
парковки, внутренние прилегающие автодороги и тротуары, детские и спор-
тивные площадки, газоны и пешеходные аллеи. 
С 2014 года компания СМ.СИТИ реализует проект жилого комплекса 
Образцово, на территории бывшей промышленной зоны завода Сибсталь. С 
2014 года по2017 год ведется строительство жилого комплекса Параллели на 
улице Копылова. 
Жилой район «Южный берег» стал победителем открытого голосования 
на премию «Приметы городов» в номинации «Новое жилое строительство». 
Южный берег удостоен премии «за развитие городской среды и человекоори-
ентированный подход» [20]. 
3.2 Обоснование необходимости улучшений 
Изъят текст со страницы 26 по страницу 27. 
3.3 Описание процесса 
Изъят текст со страницы 27 по страницу 31. 
3.4 Разработка улучшений процесса 
После аудита в отделе гарантийных обязательств была проведена работа 
по разработке и совершенствованию процесса. Разработан новый регламент 
работы «Порядок работы с претензиями в период гарантийного срока» [21] и 
новая форма отчетности в программе 1С. После ознакомления с регламентом 
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отдела был проведен опрос сотрудников на знание порядка выполнения ра-
боты. Выяснено, что способ описания процесса в регламенте не удобен для 
понимания, поэтому было сделано: 
̶ разработан новый протокол измерительного контроля квартиры до 
сдачи дома в эксплуатацию, который будет более информативный. Так как 
старый протокол содержал только три столбца (первый – элемент квартиры, 
второй – требования по стандарту предприятия, третий – как метод кон-
троля) и поэтому выносилось решение о качестве выполненных работ не 
отдельно по каждой комнате, а в целом по проверенному помещению; 
̶ описан процесс при помощи квалиграмм; 
̶ разработаны визуальные инструкции для собственника и для дис-
петчера отдела гарантийных обязательств, с целью стандартизации работы 
и исключения ненужных действий; 
̶ разработана инструкция для работы в 1С для диспетчера отдела 
гарантийных обязательств. 
Далее перейдем к описанию разработанных улучшений.  
3.4.1 Протокол измерительного контроля квартиры 
В положительных сторонах работы отдела было отмечено, что сотруд-
ники перед сдачей дома в эксплуатацию проводят проверку качества закон-
ченного строительством объекта. 
Для того, чтобы проверка проходила по всем правилам, был разработан 
протокол измерительного контроля квартиры (Приложение А), в котором от-
ражены все требования к конечному результату строительных работ. А именно 








К каждому параметру в СП [22, 23, 24], СНиП [25] и ГОСТ [26, 27] су-
ществуют требования по допустимым отклонениям и неровностям, которые 
отображены в столбце «норматив». Последний столбец протокола измеритель-
ного контроля показывает, на основании какого документа поставлен норма-
тив для проверяемого параметра. 
Специалист отдела гарантийных обязательств, проверяя квартиру перед 
сдачей дома в эксплуатацию, проверяет каждую комнату по выделенным па-
раметрам и записывает значения в соответствующие строки. 
Данный протокол поможет строительной компании еще до сдачи дома в 
эксплуатацию предупредить появление претензий по строительным работам и 
исправить выявленные несоответствия. 
3.4.2 Квалиграммы 
После проведения аудита, в организации был разработан регламент «По-
рядок работы с претензиями в период гарантийного срока», в котором описан 
процесс работы с претензиями для отдела гарантийных обязательств. Описан-
ный процесс представлен в таблице, которая содержит в себе блок-схему, опи-
сывающую кратко ход процесса. При детальном изучении процесса по дан-
ному описанию можно запутаться в функциях различных работников, а в не-
которых действиях не были указаны все действующие лица. 
Поэтому, для упрощения понимания процесса в целом и набора дей-
ствий каждого рабочего по отдельности, в работе были разработаны следую-
щие квалиграммы: 
̶ Подрядчик выполнил работу в срок; 
̶ Подрядчик отказался выполнять работу; 
̶ Подрядчик не может выполнить работу в срок. 
Первая квалиграмма (Рисунок 3 и 4) показывает, действия процесса в 
обычном режиме, когда в процессе не возникает никаких сбоев. То есть она 
описывает процесс от момента получения претензии до момента закрытия пре-
тензии начальником отдела гарантийных обязательств. Эти квалиграммы опи-
сывают функции и взаимодействие между рабочими.  
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Сбои в процессе, такие как подрядчик отказывается выполнять работу 
по устранению претензии, и, подрядчик не может выполнить эту работу в срок, 
представлены в квалиграмме два (рисунок 5) и три (рисунок 6) соответственно. 
В первой квалиграмме сделаны ссылки на вторую и третью квалиграмму в тех 
местах, где могут возникнуть сбои процесса, и в этом случае, при выполнении 
работы, нужно следовать этим документам. 
Квалиграммы два и три также связаны между собой в той ситуации, как 
отказ заместителя генерального директора при согласовании переноса даты 
устранения. В квалиграмме три описан процесс, когда подрядчик не может вы-
полнить работу в срок. Он должен согласовать дату переноса с заместителем 
генерального директора. Если дата не согласована, тогда процесс идет по ква-
лиграмме два, где описан процесс работы при поиске альтернативного подряд-
чика. 
Данные квалиграммы помогут работникам отдела лучше знать свои 
функции и ответственность за выполнение работ. Также помогут разобраться, 
в каком месте процесса возник сбой работы, и, причину его возникновения. 
Изъяты рисунки со страницы 34 по страницу 37. 
3.4.3 Визуальные инструкции 
Как было сказано ранее, в организации, после проведенного аудита, был 
разработан регламент «Порядок работы с претензиями в период гарантийного 
срока», в котором описан процесс работы с претензиями для отдела гарантий-
ных обязательств.  
В регламенте кроме описания процесса, отдельно расписаны функции 
диспетчера отдела, а также принципы эффективного управления претензией. 
Первый принцип управления претензией – наглядность – информация о 
том, как и куда можно направить претензию, должна быть своевременно дове-
дена до потребителей, персонала и других заинтересованных сторон (путем 
информирования на сайте Управляющей компании, информационных стендах 
в подъездах, в памятках, выдаваемых собственникам при передаче объекта и 
др. способами) для того чтобы собственники понимали куда обращаться при 
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необходимости подачи претензии. Поэтому необходимо разработать визуаль-
ные инструкции для собственников, а также для диспетчера отдела. 
На визуальной инструкции для собственника (Рисунок 7) наглядно пред-
ставлено, как заполнять/писать претензию и каким образом ее можно подать 
для дальнейшего рассмотрения. 
Вторая визуальная инструкция (Рисунок 8) подробно описывает функ-
ции диспетчера отдела гарантийных обязательств при дальнейшей работе с 
претензией, которая уже введена в 1С. В ней указано, что делать, если возни-
кает сбой в процессе. 
3.4.4 Инструкция для работы в 1С 




Рисунок 7 – Визуальная инструкция для собственника
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Рисунок 8 – Визуальная инструкция диспетчера отдела гарантийных обязательств  
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Изъят рисунок со страницы 41. 
Она предназначена для диспетчера отдела гарантийных обязательств. В 
инструкции содержится картинка экрана программы 1С, в которой диспетчер 
вводит новую претензию. В таблице ниже процесс работы с претензией в про-
грамме разбит на этапы и каждый из этапов – на ключевые аспекты. Ключе-
выми аспектами работы в 1С с претензией являются поля программы, которые 
обязательно должны быть заполнены, для правильной работы с претензией. К 
каждому ключевому аспекту соответствует цифра на картинке. Эта цифра по-
казывает, где на экране программы находятся нужное поле, и далее находится 
фрагмент документа в увеличенном виде. 




4 ЭКОНОМИЧЕСКАЯ ЧАСТЬ 
Чтобы посмотреть, к какому эффекту приведут предложенные улучше-
ния, составим логическую цепочку уточнения вида эффекта (рисунок 10). 
 
Рисунок 10 - Логическая цепочка уточнения вида эффекта 
Разработка квалиграмм и визуальных инструкций для описания процес-
сов приведет к уменьшению затрат из-за несоответствий (долгого выполнения 
работ с претензией, которое приводит к судебному взысканию неустойки). 
4.1 Экономическая характеристика процесса 
Для обоснования экономической эффективности предложенных улуч-
шений, необходимо построить экономическую модель процесса (таблица 1). 




Цель процесса Устранить претензию от собственника, возникшую во время гаран-
тийного срока 
Входы Претензия 
Выходы Закрытая претензия, 
Ресурсы Система 1С, измерительное оборудование, ПО 
Результаты Устранение всех поступивших претензий в срок. 
Результативность Количество устраненных претензий в срок 
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Как мы видим по таблице 1, результатом процесса является устранение 
всех поступивших претензий в срок. Результативность процесса зависит от 
цели (степень достижения запланированной цели) и поэтому она определена 
как количество устраненных претензий в срок.  
Любой процесс в любой организации не обходится без затрат на него. 
Поэтому далее рассмотрим какие затраты существуют в процессе приемки. 
4.1.1 Классификация затрат на процесс 
В данном разделе приведена классификация затрат на процесс работы с 
претензиями (таблица 2) в соответствии с моделью затрат на процесс. 
В модели затрат на процесс каждый отдельный элемент затрат относят к 
затратам на соответствие и/или затратам вследствие несоответствия: 
̶ затраты на соответствие - затраты на функционирование процесса 
в соответствии с заданными требованиями стопроцентно эффективным 
способом. Это минимальные затраты на процесс; 
̶ затраты вследствие несоответствия - затраты, вызванные неэффек-
тивностью конкретного процесса, т.е. избыточные затраты на персонал, ма-
териалы и оборудование, возникающие вследствие неудовлетворительных 
входов, допущенных ошибок, забракованных выходов и других видов по-
терь. Эти затраты рассматривают как затраты, не относящиеся к процессу. 
Оба вида затрат имеют возможности для улучшения [28]. 
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Таблица 2 - Классификация затрат на процесс 
Затраты на соответствие Затраты вследствие несоответствий 
1 Заработная плата сотрудникам ком-
пании  
2 Отчисления на социальные нужды 
3 Затраты на приобретение материа-
лов 
4 Статистический контроль процесса 
1 Повторные затраты на исправление 
несоответствий 
2 Затраты на проверку знаний регла-
мента 
Данная классификация позволяет управлять затратами на процесс, ви-
деть какие затраты нужно уменьшать и предотвращать их появление в буду-
щем.  
4.1.2 Карта процесса 
Карта процесса представляет собой последовательность событий, дей-
ствий, заданий и решений, которые в ходе процесса преобразуют входы в вы-
ходы [28].  
На рисунке 11 и 12 представлена карта процесса работы с претензиями 
в отделе гарантийных обязательств. На ней отражены основные подпроцессы 
работы и места, в которых могут возникнуть несоответствия. Место первого 
несоответствия выделено цветом. Второе несоответствие возникает в ходе ра-
боты процесса на любом из представленных этапов, вследствие того, что со-
трудник отдела может плохо знать регламент работы.  
Процесс работы с претензиями имеет места для совершенствования и 
места, в которых процесс может идти с отклонениями. Поэтому, в качестве 
улучшения, было принято решение описать процесс в виде квалиграммы, поз-
воляющей работникам выполнять процесс с минимальными ошибками, а 
также внедрить визуальные инструкции. 
Изъяты рисунки со страницы 46 по страницу 47. 
Теперь перейдем к экономической оценке эффективности улучшения 
процесса. 
4.2Расчет затрат на улучшение процесса 
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Единовременные затраты складываются из затрат на разработку меро-
приятия по улучшению и затрат на внедрение и рассчитываются по формуле 1 
[28]: 
К = Кр+ Квн , (1) 
где Квн – затраты на внедрение, руб.; 
Кр – затраты на разработку, руб. 
Для расчета единовременных затрат, были собраны некоторые данные, 
представленные в таблице 3. 
Таблица 3 – Затраты на разработку 






















Окончание таблицы 3 – Затраты на разработку 



















Норму отчислений на социальные нужды возьмем равной 0,3, а коэффи-
циент косвенных расходов – 0,4. 
Теперь, зная необходимые данные, можно рассчитать затраты на разра-
ботку по формуле 2. 
Кр = ЗП · Т · (1+Нсн) · (1+Нк), (2) 
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где Т – трудоёмкость разработки, чел час.; 
Нсн – норматив отчислений на социальные нужды, %;  
Нк – коэффициент косвенных расходов организации, осуществляющей 
разработку, %;  
ЗП – среднечасовая заработная плата специалистов, участвующих в раз-
работке, руб. 
Кр= (183· 8 + 183· 16 + 183· 24 + 183· 22 + 183· 13 + 183 · 30) · (1 + 0,3) · 
(1 + 0,4) = (1464+2928+4392+4026+2379+5490) · 1,82 = 20679·1,82 = 37636 руб. 
Далее, необходимо рассчитать затраты на внедрение, которые состав-
ляют вторую часть единовременных затрат и рассчитываются по формуле 3: 
Квн = О + Д + Зпр, (3) 
где О – затраты на обучение, руб.;  
Д – затраты на тиражирование документации, руб.;  
Зпр – прочие затраты на внедрение.  
Данные для расчета предоставлены в таблице 4. 
Таблица 4 – Затраты на внедрение 
Статья затрат Стоимость, руб. 
На обучение 10000 
На тиражирование документации 300 
Прочие 1500 
Квн = 10000+300+1500 = 11800 руб. 
Далее рассчитаем единовременные затраты по формуле 1. 
К = 37636 + 11800 = 49436 руб. 
Теперь рассчитаем текущие затраты. Они возникают, если, например, у 
сотрудника появляется дополнительный вид работы, который будет поддер-
живать документы по процессу в рабочем состоянии (своевременно вносить 
изменения, тиражировать и поддерживать актуальность). 
Стоимость текущих затрат за год рассчитывается по формуле 4: 
Кт = t · T · (1+Hсн) · (1+Нк), (4) 
где t – время выполнения работ, 
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Т – часовая ставка сотрудника, выполнившего работу, руб.; 
Нсн – норматив отчисления на социальные нужды; 
Нк – коэффициент косвенных расходов компании.  
Каждый год должны проводиться определенные виды работ, которые 
обеспечивают эффективную работу процесса. Виды работ представлены в таб-
лице 5. 



















Рассчитаем текущие затраты по формуле 4, применяя данные таблицы 5. 
Кт = (24 · 183 + 16 · 183) · (1 + 0,4) · (1 + 0,3) = (4392+ 2928) · 1,82 = 13322 
руб. 
Имея расчеты текущих и единовременных затрат, перейдем к расчету 
показателей эффективность улучшения процесса. 
4.3 Расчет экономического эффекта 
Описав процесс работы с претензиями в виде квалиграмм и введя визу-
альные инструкции по работе в 1С, упрощается понимание процесса для со-
трудников. Правильно и точно описанный процесс, с учетов всех несоответ-
ствий, приводит к его правильной работе и уменьшению «дефектов» процесса. 
Экономический эффект, складывается из экономии при снижении за-
трат, за вычетом текущих затрат на процесс [28]. Таким образом, экономиче-
ский эффект рассчитывается по формуле 5: 
Эобщ = Этр–Кт, 
(5) 
где Этр – экономия при снижении трудозатрат  
Расчет экономии при снижении трудозатрат производится следующим 
образом: 
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Этр = ЗП · (Т1-Т2) · (1+Нсн), (6) 
где ЗП – затраты на оплату труда работника за день; 
Т1 – затраты труда работника за год в днях до внедрения улучшения; 
Т2 - затраты труда работника за год в днях после внедрения улучшения; 
Нсн – норматив отчислений на социальные нужды. 
Нам известно, что в год принимается около 150 претензий, работа по 
устранению претензии до внедрения улучшения составлял 192 часа, то есть 
300 рабочих дней в год, а после внедрения улучшения – 120 часов, то есть 125 
рабочих дней в год. Данные для расчета экономического эффекта представ-
лены в таблице 6. 
Таблица 6 – Данные при снижении трудозатрат 
Показатели, единицы Значение 
Стоимость рабочего дня работника 1350 руб. 
Затраты труда работника за год в 
днях до внедрения улучшения 
300 дней  
Затраты труда работника за год в 
днях после внедрения улучшения 
195 дней 
Экономия на трудозатратах по данным из таблицы 6 и по формуле 6 
равна: 
Этр = 1350·(300-195) ·0,3= 42525 руб. 
Рассчитаем общий экономический эффект по формуле 5. 
Эобщ = Этр-Кт = 42525 - 13322 = 29203 руб. 
После того, как мы посчитали экономический эффект, перейдем к рас-
чету срока окупаемости и рентабельности. 
4.4 Расчет показателей эффективности улучшения процесса 
Чтобы сделать выводы об эффективности улучшения, нам потребуется 







 %, (7) 
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где Эобщ – экономический эффект (дополнительная прибыль, экономия), 
руб., получаемый от внедрения предлагаемого мероприятия;  






Т  , (8) 
где К ‒ единовременные затраты на улучшение, руб.;  
Эобщ ‒ экономический эффект после внедрения улучшения, руб. 









 =1,7 · 360 = 612 дней 
По проведенному исследованию можно сказать, что внедрение улучше-
ния в отделе гарантийных обязательств компании ООО «Новый Город», будет 





В результате проделанной работы были решены следующие задачи: 
̶ изучен регламент работы с претензией; 
̶ изучен отчет по аудиту отдела гарантийных обязательств и выяв-
лены проблемы; 
̶ разработаны и предложены ко внедрению улучшения для регла-
мента работы;  
̶ разработаны инструкция для работы в 1С, а также визуальные ин-
струкции для диспетчера ОГО  
̶ разработаны визуальные инструкции для собственника.  
Исходя из этого, можно сказать, что цель работы достигнута. 
Так как СМ.СИТИ в настоящее время занимается улучшением своих 
имеющихся процессов и разработкой новых. Улучшения, предложенные в 
данной работе, будут полезны для этой организации. 
В экономической части работы рассчитан экономический эффект от 
внедрения разработанных улучшений –29203 руб., а рентабельность – 59 %. 




1С – это компьютерная программа, предназначенная для автоматизации 
деятельности организаций и частных лиц. 
SADT - это совокупность правил и процедур, предназначенных для по-
строения функциональных моделей управляющих информационных систем, 
работающих в какой-либо предметной области. 
АСУД - автоматическая система управления и диспетчеризации. 
ГВС–система горячего водоснабжения. 
ГОСТ Р – государственный стандарт Российской Федерации. 
МС ИСО – международный стандарт серии ИСО. 
ОГО – отдел гарантийных обязательств. 
ООО – общество с ограниченной ответственностью. 
РФ – Российская Федерация 
СНиП – санитарные нормы и правила. 
СП –свод правил. 
США – соединенные штаты Америки. 
УК – управляющая компания. 
УСК - управляющая строительная компания. 
УЗО - устройство защитного отключения. 
ХВС–система холодного водоснабжения. 
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Дом ______________________________________________________________ Квартира № ______ 
 
Параметры контроля Норматив 
Фактические значения параметров контроля 
Основание 







I. СТЕНЫ И ПЕРЕКРЫТИЯ 
 Местные неровности  
± 1 мм         
СП 70.13330.2012 "СНиП 3.03.01-
87 "Несущие и ограждающие кон-
струкции"Приложение Ц 
Отклонение от вертикали ± 15 мм 
на высоту 
комнаты 
        
СП 70.13330.2012 "СНиП 3.03.01-
87 "Несущие и ограждающие кон-
струкции"Табл. 5.12 
Отклонение от соосности 
± 15 мм         
СП 70.13330.2012 "СНиП 3.03.01-
87 "Несущие и ограждающие кон-
струкции"Табл. 5.12 
Оклейка обоями 
Подгонка рисунков Точная         
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 15 
Отступления от кромок ± 0,5 мм 
(незаметны с 
расстояния 3 м) 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 15 
II. ПОЛЫ 
Местные неровности  ± 5 мм  
на 2м 
        
СП 70.13330.2012 "СНиП 3.03.01-
87 "Несущие и ограждающие кон-
струкции"Приложение Ц 
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Фактические значения параметров контроля 
Основание 







Отклонения поверхности покрытия 
Цементно-бетонное, мозаично-
бетонное, цементно-песчанное, 
кислотостойкий и жаростойкий 
бетон 
± 4 мм на 
50-70м2 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
СП 29.13330.2011 "СНиП 2.03.13-
88 "Полы" 
Поливинилацетатные, дощатые, 
паркетные покрытия и покрытия 
из линолеума, рулонных на ос-




± 2 мм на 
50-70м2 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
СП 29.13330.2011 "СНиП 2.03.13-
88 "Полы" 
Уступы между смежными изделиями покрытий из штучных материалов: 
Кирпичные, торцевые, бетонные, 
асфальтобетонные, чугунные и 
стальные плиты  
± 2 мм         
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
СП 29.13330.2011 "СНиП 2.03.13-
88 "Полы" 
Отклонения от заданного уклона 
покрытий  Не 
более 50 мм 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
СП 29.13330.2011 "СНиП 2.03.13-
88 "Полы" 
Зазоры не должны превышать: 
между досками дощатого покры-
тия 
± 1 мм         
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
между паркетными досками и 
паркетными щитами 
± 0,5 мм         
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
между смежными планами штуч-
ного паркета 
± 0,3 мм         
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 25 
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Отклонение по диагонали, гори-
зонтали и вертикали (от проект-
ной) 
± 7 мм (на всю 
поверхность) 
± 1,5 мм (на 1 
м) 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 14 
Отклонение стыка стены и по-
толка 
± 1 мм (на 1 
м) 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 14 
Готовая облицовка:максималь-
ная величина уступов между пли-
тами, панелями, рейками 
± 2 мм 
 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 14 
IV. ОКНА И ОКОННЫЕ ПРОЕМЫ 
Отклонение размеров оконных 
проемов ± 12 мм 
 
        
СП 70.13330.2012 "СНиП 3.03.01-
87 "Несущие и ограждающие кон-
струкции" 
Табл. 5.12 
Допуски при установке стеклопа-
кета  
± 2 мм на 1 м 
поверхности 
 
        
СНиП 3.04.01-87 "Изоляционные 
и отделочные покрытия" Табл. 15 
Отклонение от вертикали и гори-
зонтали сторон коробок смонти-
рованных изделий  
± 1,5 мм на 1 
м длины, 
но не более 3 
мм на высоту 
изделия. 
        






элементов (створок, полотен, 
форточек) в собранном изделии  
 
± 1,5 мм на  
1 м ширины 
        
ГОСТ 30674-99 "Блоки оконные из 
поливинилхлоридных профилей. 
Технические условия" п. 5.2.6 
48 
Параметры контроля Норматив 
Фактические значения параметров контроля 
Основание 







V. ДВЕРИ И ДВЕРНЫЕ ПРОЕМЫ 
Отклонение размеров дверных 
проемов ± 12 мм 
 
        
СП 70.13330.2012 "СНиП 3.03.01-
87 "Несущие и ограждающие кон-
струкции" 
Табл. 5.12 
Зазор между дверным полотном 
и коробкой 
2 мм         
ГОСТ 6629-88 
«Двери деревянные внутренние 
для жилых и общественных зда-
ний. Типы и конструкция» Чертеж 
3 (лист 4) 
Нарушения облицовки: цара-
пины, пузыри, потеки, пропуски 
лакокрасочного покрытия, вмя-




        
ГОСТ 24404-80 
«Изделия из древесины и древес-
ных материалов» 
п. 1.1.3 Табл. 
VI. ОТОПЛЕНИЕ И ОТОПИТЕЛЬНЫЕ ПРИБОРЫ 
Длина отопительного прибора в 
жилых и общественных зданиях  




        
СП 60.13330.2012"СНиП 41-01-
2003. Отопление, вентиляция и 
кондиционирование воздуха" п. 
6.4.4 
Вертикальные трубопроводы  Не должны 
отклоняться 
от вертикали 
более чем на 
2 мм на 1 м 
длины. 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.1.2 
Расстояние от поверхности штукатурки или облицовки дооси неизолированных трубопроводов при открытой прокладке: 
При диаметре условного про-
хода до 32 мм включительно; 
от 35 до 55 
мм 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.1.3 
При диаметрах 40-50 мм; от 50 до 60 
мм 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.1.3 
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При диаметрах более 50 мм. принимается 
по рабочей 
документации 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.1.3 
Высота установки санитарных приборов от уровня чистого пола: 






        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.3.4 
Раковины и мойки (до верха 
борта) 






        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.3.4 






        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.3.4 
Душевые поддоны (до верха 
борта) 






        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.3.4 
Установка радиаторов всех типов: 
От пола Не менее 60 
мм 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.4.3 
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От нижней поверхности подокон-
ных досок, 
Не менее 50 
мм 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.4.3 
От поверхности штукатурки стен, 
если другие размеры не указаны 
изготовителем. 
Не менее 25 
мм 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.4.3 
Установка конвекторов:  
От поверхности стен дооребре-
ния конвектора без кожуха ≥ 20 мм         
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" 
п. 6.4.4 
От поверхности стены дооребре-
ния нагревательного элемента 
настенного конвектора с кожу-
хом; 
Вплотную или 
с зазором ≥ 3 
мм 
        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" 
п. 6.4.4 
От поверхности стены до кожуха 
напольного конвектора. ≥ 20 мм         
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" 
п. 6.4.4 
Расстояние от верха конвектора 




        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.4.4 
Расстояние от пола до низа 
настенного конвектора с кожу-
хом или без кожуха 






        
СП 73.13330.2012 "СНиП 3.05.01-
85. Внутренние санитарно-техни-
ческие системы зданий" п. 6.4.4 
 
